







2.1.1 Pengertian Transportasi 
Transportasi adalah perpindahan manusia atau barang dari satu tempat ke 
tempat lainnya dengan menggunakan sebuah kendaraan yang digerakkan oleh 
manusia atau mesin. Transportasi digunakan untuk memudahkan manusia dalam 
melakukan aktivitas sehari-hari. Di negara maju, mereka biasanya menggunakan 
kereta bawah tanah (subway) dan taksi. Penduduk di sana jarang yang mempunyai 
kendaraan pribadi karena mereka sebagian besar menggunakan angkutan umum 
sebagai transportasi mereka. Transportasi sendiri dibagi 3 yaitu, transportasi darat, 
laut, dan udara (sumber: wikipedia) 
Transportasi atau pengangkutan dapat didefinisikan sebagai suatu proses 
pergerakan atau perpindahan orang/barang dari suatu tempat ke tempat lain dengan 
menggunakan suatu teknik atau cara tertentu untuk maksud dan tujuan tertentu. 
Sistem transportasi jalan raya terdiri dari tiga komponen pokok yaitu prasaranan 
angkutan, pelaku perjalanan dan pelaku angkutan. Dalam mengikuti laju 
pertumbuhan lalu lintas, dibutuhkan prasaranan yang mampu melayani kelancaran 
lalu lintas. 
 
2.1.2 Transportasi sebagai suatu system 
Transportasi adalah kegiatan perpindahan barang atau manusia dari suatu 
tempat ke tempat lainnya. Contoh sederhanya ketika kita berjalan kaki dari kost 
atau menuju kampus atau tempat kerja. Dasar atau unsur pokok dalam transportasi 
adalah perpindahan (movemoent). Secara sederhana dapat dikatakan bahwa 
transportasi adalah tentang bagaimana manusia dan barang berpindah dari satu 
lokasi ke lokasi lainnya. Dan tidak setiap transportasi memerlukan sebuah sarana 




Sistem transportasi adalah segala bentuk yang saling mengait dalam 
kegiatan perpindahan manusia dan atau barang. Di dalamnya adalah manusia, 
barang itu sendiri serta berbagai macam sarana dan prasarana yang terlibat atau 
digunakan untuk memindahkannya. Sebagai suatu sistem transportasi diuraikan 
atas 5 komponen,yaitu: 
a. Tenaga penggerak 
b. Terminal 
c. Jalan 
d. System control 
e. Kendaraan  
 
2.2 Terminal 
2.2.1 Pengertian Terminal 
Menurut Undang-undang nomor 22 tahun 2009 tentang Lalu Lintas dan 
Angkutan Jalan, terminal adalah tempat pangkalan kendaraan bermotor umum yang 
digunakan untuk mengatur kedatangan dan keberangkatan, menaikkan dan 
menurunkan orang dan/atau barang, serta perpindahan moda angkutan. 
Berdasarkan Undang-undang Republik Indonesia No. 22 Tahun 2009, tentang Lalu 
Lintas Angkatan Jalan, terminal merupakan: 
a. Titik simpul dalam jaringan transportasi yang berfungsi untuk pelayanan secara 
umum. 
b. Tempat pengawasan, pengendalian, pengaturan dan pengoperasian lalu lintas. 
c. Prasarana angkutan merupakan bagian dari sistem transportasi untuk 
melancarkan arus penumpang dan barangmerupakan bagian dari system 
transportasi untuk melancarkan arus penumpang dan barang. 






Keputusan Menteri Perhubungan No. 31 Tahun 1995 tentang Prasarana 
Lalulintas Jalan mengatakan bahwa terminal penumpang adalah prasarana 
transportasi jalan untuk keperluan menurunkan dan menaikkan penumpang, 
perpindahan intra/atau antar-moda transportasi serta mengatur kedatangan dan 
pemberangkatan penumpang umum. Peraturan Pemerintah No. 43 Tahun 1993 dan 
Keputusan Menteri Perhubungan No. 31 Tahun 1995 menyatakan bahwa penentuan 
lokasi terminal penumpang dan barang dilakukan dengan mempertimbangkan 
rencana kebutuhan lokasi simpul yang merupakan bagian dari rencana umum tata 
ruang, kepadatan lalu lintas dan kapasitas jalan di sekitar terminal, keterpaduan 
moda transportasi baik intra maupun antarmoda, kondisi topografi lokasi terminal, 
dan kelestarian lingkungan.  
Tujuan diadakannya tempat perhentian sesuai dengan peraturan Dirjen 
Perhubungan darat adalah untuk: 
a. Menjamin kelancaran dan ketertiban lalu lintas. 
b. Menjamin keselamatan bagi pengguna angkutan penumpang umum. 
c. Kepastian keselamatan untuk menaikkan dan/atau menurunkan penumpang. 
d. Kemudahan penumpang dalam melakukan perpindahan moda angkutan umum 
atau bus. 
 
2.2.2 Jenis-Jenis Terminal 
Berdasarkan jenis dari angkutan terminal dibedakan menjadi 2 yaitu : 
a. Terminal penumpang merupakan prasana transportasi yang digunakan sebagai 
menaikkan maupun menurunkan penumpang, diterminal ini biasanya terjadi 
perpindahan antar moda transportasi ataupun pengaturan jadwal keberangkatan 
dan kedatangan kendaraaan umum. 
b. Terminal barang merupakan prasarana transportasi yang digunakan untuk 





2.2.3 Fungsi Terminal 
Menurut Direktorat Jendral Perhubungan Darat Bina Sistem Prasarana 
(Departemen Perhubungan,1996) fungsi terminal pada dasarnya dapat ditinjau dari 
3 (tiga) unsur yang terkait dengan terminal yaitu:  
a. Penumpang Fungsi terminal bagi penumpang adalah untuk kenyamanan, 
menunggu, kenyamanan perpindahan dari satu moda atau kendaraan ke moda 
yang lain, tempat tersedianya fasilitas-fasilitas dan informasi.  
b. Pemerintah Fungsi terminal bagi pemerintah adalah dari segi perencanaan dan 
manajemen lalu lintas, untuk menata lalu lintas dan menghindari kemacetan, 
sebagai sumber pemungutan retribusi dan sebagai pengendali arus angkutan 
umum.  
c. Operator Angkutan Umum Fungsi terminal bagi operator angkutan umum 
adalah untuk pengaturan pelayanan operasi angkutan umum, penyediaan 
fasilitas istirahat dan informasi bagi awak angkutan umum dan fasilitas 
pangkalan. 
 
2.2.4 Tipe-Tipe Terminal 
Berdasarkan Keputusan Mentri Perhubungan Republik Indonesia No.31 
Tahun 1995 tentang Terminal Transportasi Jalan mengklasifikasikan terminal 
menjadi tiga tipe yaitu:  
a. Terminal penumpang tipe A, adalah terminal penumpang yang berfungsi 
melayani kendaraan umum untuk angkutan antar kota antar provinsi dan/atau 
angkutan lalu lintas batas Negara, angkutan antar kota dalam provinsi, 
angkutan kota dan angkutan pedesaan.  
b. Terminal penumpang tipe B, adalah terminal penumpang yang berfungsi 
melayani kendaraan umum untuk angkutan antar kota dalam provinsi, 
angkutan kota dan/atau angkutan pedesaan.  
c. Terminal penumpang tipe C, adalah terminal penumpang yang berfungsi 






2.2.5 Lokasi Terminal 
Penentuan lokasi terminal penumpang dilakukan dengan memperhatikan 
rencana kebutuhan lokasi simpul yang merupakan bagian dari rencana umum 
jaringan transportasi jalan.(mentri perhubungan,1995) Penentuan lokasi terminal 
penumpang menurut Keputusan Menteri Perhubungan No.31 Tahun 1995. 
a. Terminal Tipe A 
1) Terletak dalam jaringan trayek antar kota antar provinsi dan angkutan lalu 
lintas batas negara. 
2) Terletak di jalan arteri dengan kelas jalan sekurang-kurangnya kelas 
IIIA. 
3) Jarak antara dua terminal penumpang tipe A, sekurang-kurangnya 
20 km di Pulau Jawa, 30 km di Pulau Sumatera dan 50 km di pulau 
lainnya. 
4) Luas lahan yang tersedia sekurang-kurangnya 5 ha untuk terminal di 
Pulau Jawa dan Sumatera, dan 3 ha di pulau lainnya. 
5) Mempunyai akses jalan masuk atau jalan keluar ke dan dari terminal 
dengan jarak sekurang-kurangnya 100 m di Pulau Jawa dan 50 m di 
pulau lainnya, dihitung dari jalan ke pintu keluar atau masuk 
terminal. 
b. Terminal Tipe B 
1) Terletak dalam jaringan trayek antar kota dalam provinsi. 
2) Terletak di jalan arteri atau kolektor dengan kelas jalan sekurangkurangnya 
kelas IIIB. 
3) Jarak antara dua terminal penumpang tipe B atau dengan terminal 
penumpang tipe A, sekurang-kurangnya 15 km di Pulau Jawa dan 
30 km di Pulau lainnya. 
4) Tersedia lahan sekurang-kurangnya 3 ha untuk terminal di Pulau 




5) Mempunyai akses jalan masuk atau jalan keluar ke dan dari terminal 
dengan jarak sekurang-kurangnya 50 m di Pulau Jawa dan 30 m di 
pulau lainnya, dihitung dari jalan ke pintu keluar atau masuk 
terminal. 
c. Terminal Tipe C 
1) Terletak di dalam wilayah Kabupaten daerah Tingkat II dan dalam 
jaringan trayek pedesaan. 
2) Terletak di jalan kolektor atau lokal dengan kelas jalan paling tinggi 
kelas IIIA. 
3) Tersedia lahan sesuai dengan permintaan angkutan. 
4) Mempunyai akses jalan masuk atau keluar ke dan dari terminal, 
sesuai kebutuhan untuk kelancaran lalu lintas di sekitar terminal. 
Berikut ini adalah tabel dari hubungan terminal dengan pelayanan penumpang yang 
terdapat pada tabel 2.1  
Tabel 2.1 Hubungan Terminal dengan Pelayanan Penumpang 
No. Pelayanan Angkutan Tipe Terminal Trayek 
1 Lintas Batas Negara A  
2 




Antar Kota Dalam Provinsi 
(AKDP) 






5 Pedesaan C  
 
2.2.6 Klasifikasi Terminal Berdasarkan Tingkat Pelayanan 
Berdasarkan tingkat pelayanan terminal, terminal penumpang yang 
dinyatakan sebagai arus minimum kendaraan per satuan waktu mempunyai 
beberapa ciri-ciri sebagai berikut : 






b. Terminal Tipe B mempunya jumlah kendaraan sebanyak 25-50 kendaraan per 
jam. 
c. Terminal Tipe C mempunya jumlah kendaraan kurang dari 25 per jam. 
 
2.2.7 Klasifikasi Terminal Berdasarkan Ruang Terminal 
Berdasarkan kebutuhan ruang terminal, terminal penumpang mempunyai 
beberapa ciri-ciri yaitu sebagai berikut : 
a. Terminal Tipe A : terminal tipe A untuk di pilau jawa dan Sumatra ± memiliki 
luas 5 ha sedangkan dipulau yang lain ± memiliki luas 3 ha. 
b. Terminal Tipe B : terminal tipe B untuk di pilau jawa dan Sumatra ± memiliki 
luas 3 ha sedangkan dipulau yang lain ± memiliki luas 2 ha 
c. Terminal Tipe C : Tergantung kebutuhan. 
 
2.2.8 Fasilitas yang Keterkaitan dengan Aktivitas dalam Terminal 
Agar terminal bisa memberikan pelayanan yang baik untuk pengguna 
terminal, untuk itu perlu disediakan fasilitas-fasilitas yang diperuntukkan bagi 
pengguna jasa terminal. Fasilitas-fasilitas tersebut perlu disediakan dalam jumlah 
yang cukup dan harus dijaga supaya terminal tetap mampu memberikan pelayanan 
bagi pengguna jasa terminal sesuai dengan fungsinya. 
Fasilitas-fasilitas yang ada didalam terminal dapat dibedakan menjadi 2 
bagian yaitu fasilitass utama dan fasilitas penunjang terminal. 
a. Fasilitas Utama  
Yang dimaksud fasilitas utama terminal adalah fasilitas yang mutlak ada disuatu 
terminal dalam rangka memberikan pelayanan bagi masyarakat, khususnya 
penumpang, calon penumpang, sopir, awak armada, maupun orang-orang yang 
memerlukan jasa terminal angkutan umum. Adapun yang dapat digolongkan 
sebagai fasilitas utama antara lain. 
1) Jalur Pemberangkatan kemdaraan. 
2) Jalur kedatangan kendaraan. 
3) Tempat parkir kendaraan umum. 
4) Tempat tunggu penumpang. 
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5) Kantor terminal. 
6) Loket penjualan karcir. 
7) Menara pengawas. 
8) Rambu-rambu dan papan informasi yang berupa penunjuk jurusan bus dan 
angkutan, tarif bus dan jadwal-jadwal perjalanan bus. 
9) Tempat parkir kendaraan pengantar. 
b. Fasilitas Penunjang 
Fasilitas penunjang adalah fasilitas yang digunakan sebagai penunjang dari 
kegiatan pokok terminal, berikut ini adalah fasilatas penunjang terminal yaitu : 
1) Fasilitas Toilet 
2) Fasilitas Kantin  
3) Fasilitas Tempat ibadah 
4) Fasilitas Area merokok 
5) Fasilitas Anjungan tunai mandiri (ATM) 
6) Fasilitas Keamanan  
7) Fasilitas Ruang pengobatan 
8) Fasilitas Telepon umum 
9) Fasilitas Tempat penitipan barang 
Untuk terminal yang memiliki tipe yang berbeda juga memiliki fasilitas 
yang harus disediakan juga berbeda baik segi kualitas dan kuantitasnya. 
Tabel 2.2 Kebutuhan Luas Fasilitas dalam Terminal Angkutan Umum 
No. Jenis Fasilitas Tipe A (m2) Tipe B (m2) Tipe C (m2) 
1 Ruang Parkir AKAP 1120 - - 
2 Ruang Parkir AKDP 540 540 - 
3 Ruang Parkir Angkutan Kota 800 800 800 
4 Ruang Parkir Angkutan Desa 900 900 900 
5 Ruang Parkir Angkutan Pribadi 600 500 200 





No. Jenis Fasilitas Tipe A (m2) Tipe B (m2) Tipe C (m2) 
7 Pompa Bensin 500 - - 
8 Sirkulasi Kendaraan 1960 2740 1100 
9 Bengkel 150 100 - 
10 Ruang Istirahat 50 40 30 
11 Gudang 25 20 - 
12 Ruang Parkir Cadangan 1980 1370 550 
13 Ruang Tunggu 625 380 250 
14 Sirkulasi Orang 1050 900 192 
15 Kamar Mandi 72 60 40 
16 Kios 1575 1350 288 
17 Mushola 72 60 40 
18 Ruang Administrasi 78 59 39 
19 Ruang Pengawas 23 23 16 
20 Loket 3 3 3 
21 Peron 4 4 3 
22 Restribusi 6 6 6 
23 Ruang Informasi 12 10 8 
24 Ruang P3K 45 30 15 
25 Ruang Perkantoran 150 100 - 
26 Ruang Luas Penghijauan 6653 4890 1554 
 Luas Total 23494 17255 6264 
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No. Jenis Fasilitas Tipe A (m2) Tipe B (m2) Tipe C (m2) 
 Cadangan Pengembangan 23494 17255 6264 
 Kebutuhan Lahan 46988 34510 12528 
 Kebutuhan Lahan Untuk Desain 47000 35000 11000 
Sumber : Departemen Perhubungan (1996) 
2.3 Pengertian Angkutan Umum 
Angkutan umum merupakan layanan angkutan penumpang oleh sistem 
perjalanan kelompok yang tersedia untuk digunakan untuk masyarakat umum, dan 
biasanya angkutan umum dikelola sesuai jadwal, dan dioperasikan pada rute yang 
ditetapkan, serta pada angkutan umum dikenakan biaya untuk setiap perjalanannya, 
angkutan umum dibedakan menjadi 2 yaitu angkutan masal dan angkutan umum 
yang disewakan 
a. Angkutan umum masal 
Yaitu layanan angkutan yang memiliki trayek dan jadwal tetap misalnya bus 
dan kereta api. Jenis angkutan ini bukan melayani permintaan melainkan 
menyediakan layanan tetap, baik jadwal, tarif maupun lintasannya. 
b. Angkutan umum yang disewakan  
Yaitu pelayanan jasa angkutan yang dapat dimanfaatkan oleh setiap orang 
berdasarkan ciri tertentu misalnya tarif dan rute. Angkutan umum ini pada 
umumnya tidak memiliki trayek atau jadwal tetap misalnya taksi. Ciri utama 
angkutan ini adalah melayani permintaan. 
Di Indonesia, berdasarkan Keputusan Menteri Perhubungan KM. 35 tahun 
2003, Bab I, Pasal 1, jenis-jenis angkutan adalah: 
a. Angkutan Lintas Batas Negara adalah angkutan dari satu kota ke kota lain yang 
melewati lintas batas negara dengan menggunakan mobil bus umum yang 






b. Angkutan Antar Kota Antar Provinsi adalah angkutan dari satu kota ke kota 
yang lain yang melalui antar daerah kabupaten atau kota yang melalui lebih 
dari satu daerah provinsi dengan menggunakan mobil bus umum yang terikat 
dalam trayek. 
c. Angkutan Antar Kota Dalam Provinsi adalah angkutan dari satu kota ke kota 
lain yang melalui antar daerah kabupaten atau kota dalam satu daerah provinsi 
dengan menggunakan mobil bus umum yang terikat dalam trayek. 
d. Angkutan Kota adalah angkutan dari satu tempat ke tempat lain dalam satu 
daerah kota atau wilayah ibukota kabupaten atau dalam Daerah Khusus Ibukota 
Jakarta (DKI) dengan menggunakan mobil bus umum atau mobil penumpang 
umum yang terikat dalam trayek. 
e. Angkutan Perdesaan adalah angkutan dari satu tempat ke tempat lain dalam 
satu daerah kabupaten yang tidak termasuk dalam trayek kota yang berada pada 
wilayah ibukota kabupaten dengan mempergunakan mobil bus umum atau 
mobil penumpang umum yang terikat dalam trayek. 
f. Angkutan Perbatasan adalah angkutan kota atau angkutan perdesaan yang 
memasuki wilayah kecamatan yang berbatasan langsung pada kabupaten atau 
kota lainnya baik yang melalui satu provinsi maupun lebih dari satu provinsi. 
g. Angkutan Khusus adalah angkutan yang mempunyai asal dan atau tujuan tetap, 
yang melayani antar jemput penumpang umum, antar jemput karyawan, 
permukiman, dan simpul yang berbeda. 
h. Angkutan taksi adalah angkutan dengan menggunakan mobil penumpang 
umum yang diberi tanda khusus dan dilengkapi dengan argometer yang 
melayani angkutan dari pintu ke pintu dalam wilayah operasi terbatas. 
i. Angkutan sewa adalah angkutan dengan menggunakan mobil penumpang 
umum yang melayani angkutan dari pintu ke pintu, dengan atau tanpa 




j. Angkutan Pariwisata adalah angkutan dengan menggunakan mobil bus umum 
yang dilengkapi dengan tanda-tanda khusus untuk keperluan pariwisata atau 
keperluan lain diluar pelayanan angkutan dalam trayek, seperti untuk keperluan 
keluarga dan sosial lainnya. 
 
2.4 Trayek dan Rute 
Trayek Angkutan merupakan lintasan kendaraan umum atau rute untuk 
pelayanan jasa angkutan orang dengan mobil bus ataupun angkutan kota yang 
mempunyai asal dan tujuan perjalanan tetap, lintasan tetap dan jadwal tetap maupun 
tidak berjadwal 
Rute angkutan umum biasanya ditempatkan dan di lokasi yang memang 
diperkirakan ada calon penumpang yang dilayani. Pada umumnya, trayek angkutan 
umum yang melayani masyarakat dalam suatu wilayah jumlahnya lebih dari satu, 
maka ditinjau dari keseluruhan akan ada suatu sistem jaringan rute yaitu 
sekumpulan rute yang bersama-sama melayani kebutuhan umum masyarakat. 
Menurut keputusan Menteri Perhubungan KM. 35 tahun 2003, jaringan 
trayek angkutan umum meliputi: 
a. Trayek Lintas Negara yaitu trayek yang melalui batas negara. 
b. Trayek Antar Kota Antar Provinsi yaitu trayek yang melewati lebih dari satu 
provinsi 
c. Trayek Antar Kota Dalam Provinsi yaitu trayek yang melalui antar daerah yang 
melalui antar daerah kabupaten dan kota dalam satu daerah provinsi. 
d. Trayek Kota yaitu trayek yang keseluruhannya berada dalam wilayah kota. 
e. Trayek Perkotaan yaitu trayek kota yang melalui perbatasan daerah 
kabupaten/kota/provinsi yang berdekatan. 
f. Trayek Perdesaan yaitu trayek yang keseluruhanya berada dalam satu wilayah 
kabupaten. 
g. Trayek Perbatasan yaitu trayek antar perdesaan yang berbatasan yang 





2.5 Tingkat Pelayanan Terminal 
2.5.1 Pengertian Tingkat Pelayanan Terminal 
Tingkat pelayanan merupakan ukuran kinerja ruas jalan atau simpang jalan 
yang dihitung berdasarkan tingkat penggunaan jalan, kecepatan, kepadatan dan 
hambatan yang terjadi didalam suatu terminal. 
 
2.5.2 Standar Pelayanan Terminal 
Standar pelayanan terminal adalah suatu pedoman bagi penyelenggaraan 
terminal angkutan jalan dalam memberikan pelayanan jasa kepada seluruh 
pengguna terminal, Beberapa standar pelayanan terminal yang telah diatur 
Peraturan Mentri Perhubungan Republik Indonesia Nomor : PM 40 tahun 2015, 
tantang standar pelayanan penyelenggaraan terminal penumpang angkutan 
jalan,pelayanan yang wajib disediakan oleh penyelenggara terminal penumpang 
angkutan jalan yaitu: 
a. Pelayanan keselamatan 
b. Pelayanan keamanan 
c. Pelayanan kehandalan/keteraturan 
d. Pelayanan kenyamanan 
e. Pelayanan kemudahan/keterjangkauan 
 
2.5.3 Ukuran Tingkat Kinerja Pelayanan Terminal 
2.5.3.1 Tingkat Pengukuran 
Adapun yang menjadi indikator/ukuran dalam kinerja pelayanan terminal 
adalah kepuasan dari pengguna jasa terhadap kualitas pelayanan terminal. Prosedur 
pengukuran dan pemberian angka-angka pada variabel diharapkan bersifat 





Ada beberapa metode survei yang dapat dilakukan adalah sebagai berikut: 
a. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan 
b. Responden diminta untuk menuliskan masalah - masalah yang mereka hadapi 
berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk 
menuliskan perbaikan - perbaikan yang mereka sarankan (problem analysis) 
c. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu. 
d. Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen (atribut) dari 
penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik 
kinerja perusahaan dalam masing - masing elemen (importance/performan 
ratings). Teknik ini dikenal pula dengan istilah Importance Performance 
Analysis (Martilla J.A,1997). 
 
2.5.3.2 Skala Pengukuran 
Dalam penelitian ini skala pengukuran yang digunakan adalah Skala 
Likert. Skala ini dikembangkan oleh Rensis Likert (1932) dan terkenal dengan 
Beberapa faktor nama Likert’s Summated Ratings (LSR) atau Skala Likert. 
Penelitian dilakukan dalam skala 5 ( Lima ) tingkat Likert dengan asumsi 
bahwa lima tingkatan ini dapat mewakili seluruh tanggapan responden yang terdiri 
dari: 
a. Sangat Puas ( SP ), kalau responden berpendapat bahwa pelayanan yang ada 
adalah hal yang sangat krusial dan wajib dipenuhi, pendapat ini diberi 
nilai/bobot 5. 
b. Puas (P), kalau responden berpendapat bahwa kepuasan yang dirasakan sudah 
merupakan satu hal yang penting yang telah terpenuhi, pendapat ini diberi 
nilai/bobot 4. 
c. Netral (N), kalau responden berpendapat bahwa pelayanan yang diterima sudah 
dirasa cukup, pendapat ini diberi nilai/bobot 3 
d. Kurang Puas (KP), kalau responden berpendapat bahwa pelayanan yang ada 
merupakan suatu hal yang tidak perlu direalisasikan / tidak perlu ada, pendapat 





e. Tidak Puas (TP), kalau responden menganggap bahwa pelayanan tersebut tidak 
boleh di realisasikan karena sama sekali tidak akan mempengaruhi kinerja 
terminal, pendapat ini di beri bobot 1. 
 
2.5.3.3 Preferensi  
Preferensi konsumen dapat diartikan kesukaan, pilihan atau sesuatu hal 
yang lebih disukai konsumen. Maka dari itu, preferensi konsumen terhadap suatu 
barang dapat diketahui dengan menentukan atribut-atribut atau faktor faktor yang 
melekat pada produk. Atribut-atribut itulah yang pada akhirnya dapat 
mempengaruhi seseorang sebagai pertimbangan untuk memilih suatu barang 
(Kotler, 2000). 
Untuk menerangkan suatu preferensi, terdapat beberapa 
pernyataan yang dapat diterima sebagai kebenaran tanpa pembuktian yang 
diasumsikan ke dalam tiga sifat dasar, yaitu: 
a. Kelengkapan (completeness) 
Kelengkapan (completeness) mengandung pengertian jika pilihan A dan pilihan B 
merupakan dua situasi, jadi setiap orang harus bisa menspesifikasikan kalau 
pilihan A lebih baik dari pilihan B ataupun pilihan B lebih baik dari pilihan A 
b. Transitivitas (transitivity) 
Transitivitas (transitivity) merupakan seseorang menyatakan lebih menyukai 
pilihan A daripada pilihan B, dan lebih menyukai pilihan B daripada pilihan C, 
maka orang tersebut harus lebih menyukai pilihan A daripada pilihan C. 





c. Kontinuitas (continuity)  
Kontinuitas (continuity) merupakan seseorang menyatakan lebih menyukai pilihan 
A daripada pilihan B ini berarti segala kondisi di bawah pilihan A tersebut 
disukai daripada kondisi di bawah pilihan B. 
 
2.5.3.4 Importance Performance Analysis (IPA) 
Importance Performance Analysis (IPA) digunakan untuk mengukur 
tingkat kepuasan seseorang tentang kinerja pihak lain. Kepuasan tersebut diukur 
dengan cara membandingkan tingkat harapannya dengan kinerja yang dilakukan 
pihak lain.  
Langkah pertama untuk analisis kuadran adalah menghitung rata-rata 
penilaian kepentingan dan rata-rata kinerja untuk setiap variabel dengan p 
merupakan banyaknya variabel. Langkah selanjutnya adalah menghitung rata-rata 
tingkat kepentingan dan rata-rata kinerja untuk keseluruhan variabel x dan variabel 
y. Nilai ini memotong tegak lurus pada sumbu horizontal yaitu sumbu yang 
mencerminkan kinerja variabel (x) sedangkan nilai memotong tegak lurus pada 
sumbu vertikal yaitu sumbu yang mencerminkan kepentingan variabel (y). Setelah 
diperoleh bobot kinerja dan kepentingan sub variabel serta nilai rata-rata kinerja 
dan kepentingan variabel x dan variabel y, Setelah sudah diperoleh bobot kinerja 
dan kepentingan sub variabel serta nilai rata-rata kinerja dan kepentingan variabel. 
Kemudian nilai-nilai tersebut diplotkan ke dalam diagram kartesius. 
Rumus yang digunakan adalah sebagai dalam analisis ini adalah 
sebagaiberikut :  
Sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kepuasan, sedangkan 
sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kepentingan. Dalam penyederhanaan 















dimana :  
∑x adalah total tingkat skor kepuasan 
∑y adalah total tingkat skor kepentingan 
n adalah jumlah responden 
Setelah melakakun perhitungan tersebut dilakukan pengukuran nilai rata-
rata untuk setiap atribut,selanjutnya setelah mengukur rata-rata setiap atribut 
mengukur tingkat kesesuaian antara tingkat kepuasan dan tingkat kepentingan 




  X 100%....................................................(2.3) 
dimana :  
Tki adalah tingkat kesesuaian responden 
Xi adalah nilai rata-rata penilaian kepuasan 
Yi adalah nilai rata-rata penilaian kepentingan 
Setelah itu Langkah selanjutnya adalah membuat peta posisi importance – 
performance yang merupakan suatu diagram kartesius yang dibagi menjadi empat 










∑𝑥𝑖 adalah total rata-rata kepuasan atribut 
∑𝑦𝑖 adalah total rata-rata kepentingan atribut 
k adalah banyaknya atribut yang mempengaruhi kepentingan dan kepuasan 
 
2.5.3.5 Standart Pelayanan Minimum PM 40 Tahun 2015 
(1) Standar Pelayanan Terminal Penumpang merupakan pedoman bagi 
penyelenggara  terminal  angkutan  jalan  dalam memberikan  pelayanan  jasa  
kepada  seluruh  pengguna terminal. 
(2) Standar Pelayanan  Terminal  Penumpang  sebagaimana dimaksud pada ayat 
(1) paling sedikit  memuat  pelayanan fasilitas utama dan fasilltas penunjang sesuai 
dengan tipe dan kelas terminal. 
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(3) Standar pelayanan terminal penumpang diluar sebagaimana dimaksud pada 
ayat (2) ditambah beberapa aspek  untuk rnencapai optimalisasi penyelenggaraan 
terminal yang optimal. 
 
Pasal 3 
Standar pelayanan terminal  penumpang  di  terminal penumpang angkutan 
jalan sebagaimana dalam pasal 2, wajib disediakan dan dilaksanakan oleh 
penyelenggara terminal penumpang angkutan jalan yang mencakup: 
a. pelayanan keselamatan; 
b. pelayanan keamanan; 
c. pelayanan  kehandalan / keteraturan; 
d. pelayanan kenyamanan; 
e. pelayanan  kemudahan / keterjangkauan; 
f. pelayanan kesetaraan; 
 
(2) Keselamatan di terminal penumpang angkutan jalan 
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) huruf a, meliputi: 
a. lajur pejalan kaki; 
b. fasilitas keselamatan jalan; 
c. jalur evaluasi; 
d. alat pemadam kebakaran; 
e. pos, fasilitas dan petugas kesehatan; 
f. pos, fasilitas dan petugas pemeriksa kelaikan kendaraan umum; 
g. fasilitas perbaikan ringan kendaraan umum; 
h. informasi fasilitas keselamatan; 
i. informasi fasilitas kesehatan; 
j. informasi fasilitas pemeriksaan dan perbaikan ringan 
kendaraan bermotor.  
 
(3)  Keamanan di terminal penumpang angkutan jalan 





a. fasilitas keamanan; 
b. media pengaduan gangguan keamanan; 
c. petugas kearnanan. 
 
(4) Kehandalan / keteraturan di  terminal  penumpang  angkutan jalan 
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) huruf c, meliputi: 
a. jadwal kedatangan dan keberangkatan kendaraan serta besaran tarif 
kendaraan bermotor umum beserta realisasl jadwal secara tertulis; 
b. jadwal kendaraan umum dalam trayek lanjutan dan kendaraan umum tidak 
dalam trayek lanjutan beserta realisasi jadwal secara tertulis; 
c. loket penjualan tiket; 
d. kantor penyelenggara terminal, ruang  kendali  dan manajemen sistem 
informasi terminal; 
e. petugas operasional terminal; 
 
(5) Kenyamanan di terminal penumpang angkutan jalan 
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) huruf d, meliputi: 
a. ruang tunggu; 
b. toilet; 
c. fasilitas peribadatan/mushola; 
d. ruang terbuka hijau; 
e. rumah rnakan; 
f. fasilitas dan petugas kebersihan; 
g. tempat istirahat awak kendaraan; 
h. area merokok (smoking area); 
i. drainase; 
j. area yang tersedia jaringan internet (hotspot area); 
k. ruang baca (reading corner); 




(6) Kemudahan /keterjangkauan di terminal penumpang angkutan jalan 
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) huruf e, meliputi: 
a. letak jalur pemberangkatart; 
b. letak jalur kedatangan; 
c. informasi pelayanan; 
d. informasi angkutan lanjutan; 
e. informasi gangguan perjalanan kendaraan angkutan umum; 
f. terripat penitipan barang; 
g. fasilitas pengisian baterai (charger corner); 
h. tempat naik dan turun penumpang; 
i. tempat parkir kendaraan umum dan kendaraan pribadi. 
(7) Kesetaraan di terminal penumpang angkutan jalan 
sebagaimana dimaksud pada ayat (1) huruf f, meliputi: 
a. fasilitas penyandang cacat (difable); 
b. ruang ibu menyusui. 
(8) Standar pelayanan terminal penumpang angkutan jalan sebagaimana 
tercantum dalam Lampiran ini  merupakan bagian yang tldak terpisahkan dari 
Peraturan Menteri ini. 
 
 
 
 
 
 
 
 
